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Señores miembros del Jurado:
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada “Clima Organizacional y Calidad de
Servicio en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz – Ancash,
2017”, la misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los
requisitos de aprobación para obtener el Título Profesional de Licenciada en
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Resumen
La presente investigación tuvo como objetivo general determinar si existe relación
entre Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en la agencia de viajes Inkaland
Treks de la provincia de Huaraz, región de Ancash, en el año 2017. Para el estudio
se aplicó la técnica del cuestionario a una muestra censal de 30 colaboradores de
todas las áreas pertenecientes a la agencia de viajes en mención, utilizándose
preguntas de tipo cerradas con escalas del uno al cinco en la escala de Likert. Dicho
cuestionario fue validado por cinco expertos que dieron un total de 81.80 % de
validez de instrumento y obteniendo también una prueba de coeficiente Alpha de
Cronbach de 0,893 y 0,838 para cada una de las variables. Para el proceso de
datos se utilizó el SPSS. Además la presente investigación se encuentra soportada
por Gomez y Vicario (2015) en cuanto al clima organizacional con la escala de
EMCO, asi también Camisón, Cruz y González (2011) con la base teórica de
calidad de servicio. Y finalmente se obtuvo como resultado que si existe relación
entre las dos variables de estudio 1. Clima Organizacional y 2. Calidad de Servicio
en la Agencia de Viajes Inkaland Treks ya que logró un nivel de significancia de
,002 y el valor Rho fue de ,543 esto determinó que la correlación que existe entre
ambas variables es moderada. El tipo de investigación fue descriptivo correlacional,
no experimental.
Palabras clave: Clima Organizacional, Calidad y Servicio.
x
Abstract
The present investigation had as general objective to determine if there is a relation
between Organizational Climate and Quality of Service in the travel agency Inkaland
Treks of the province of Huaraz, department of Ancash, in the year 2017. For the
study the technique of the questionnaire To a census sample of 30 employees from
all areas belonging to the travel agency in question, using closed-type questions
with scales from one to five on the Likert scale. This questionnaire was validated by
five experts who gave a total of 81.80% instrument validity and also obtained a
Cronbach Alpha coefficient test of 0.893 and 0.838 for each of the variables. SPSS
was used for data processing. In addition, the present investigation is supported by
Gomez and Vicario (2015) regarding the organizational climate with the EMCO
scale, as well as Camisón, Cruz and González (2011) with the theoretical basis of
quality of service. And finally we obtained as a result that if there is relationship
between the two study variables 1. Organizational Climate and 2. Service Quality in
the Inkaland Travel Agency Treks as it achieved a significance level of 002 and the
Rho value was, 543 this determined that the relationship between the two variables
was a moderate correlation. The type of research was correlational descriptive, not
experimental.
Keywords: Organizational Climate, Quality and Service.
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I. Introducción
La esencia del sector turismo, es el servicio y la experiencia que queda en el
turista luego del viaje, es decir su producto es intangible y para lograr que éste sea
positivo se requiere brindar servicio de calidad; es así que la calidad de servicio
cobra importancia dentro de las empresas del rubro turístico ya que gracias a éste
podrán garantizar la satisfacción de las expectativas del cliente y por qué no
superarlas.
Scarilli (2015) menciona que dentro de una empresa cobra mayor importancia
brindar un servicio de calidad que ofrecer una promoción de precio bajo; éste se
basa en los resultado que arroja la investigación de Forbes pues menciona que el
86% de clientes desde su perspectiva afirman que prefieren pagar mayor cantidad
de dinero si así serán bien atendidos, tratados y valorados como consumidores,
obteniendo así una experiencia impecable que le permitirá disfrutar a gusto por lo
que está invirtiendo.
Por lo mismo, hoy en día las empresas turísticas trabajan bajo la filosofía
que un turista feliz atrae a más turistas ya que si brindan calidad de servicio, estos
clientes se irán satisfechos y tras compartir la experiencia de viaje con su entorno,
serán recomendados de manera segura, lo cual creará confianza en el servicio y
atraerá al posible turista hacia ellos con total seguridad e incrementar su buena
imagen, posicionando así su marca.
Gracias a esta filosofía, en la actualidad existen muchas plataformas, aplicaciones,
páginas, blogs, etc. que sirven para dar a conocer y a la vez conocer las
experiencias de otras personas en su viaje a determinado lugar y consumo de
determinado servicio, ya sea de hotel, restaurante, discoteca, agencia de viajes,
recurso turístico, etc.; estas experiencias pueden ser positivas o negativas lo cual
brinda información necesaria para conocer el servicio de determinado lugar sin
necesidad de haberlo experimentado; estas aplicaciones en mención sirven de
consulta para el turista en todo tiempo de su viaje, desde la planificación hasta el
momento in situ; por lo mismo resulta de vital importancia tener un buen puntaje y
una buena imagen en dicha plataforma de internet.
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Si bien, estas plataformas perjudican a las empresas o establecimientos que
brindan un mal servicio, pues también favorecen y potencian a las empresas que
brindan un servicio de calidad, brindar servicio de calidad es realmente importante
para el ámbito empresarial turístico y para ello se necesita de buenos recursos, así
como el equipo humano de la empresa.
El equipo humano se refiere a los colaboradores que posee la empresa, para
poder brindar un servicio de calidad; estos deben trabajar como equipo. Y si se
propone trabajar como equipo se debe gozar de un saludable clima organizacional
ya que éste garantizará la complicidad entre los colaboradores para alcanzar los
objetivos propuestos por la empresa de manera satisfactoria para todos. Es asi que
el objetivo principal de toda empresa debe ser la satisfacción de sus clientes
internos y externos. Los clientes internos resultan ser tan importantes como los
externos ya que sin lugar a duda, si se tiene colaboradores satisfechos con la
empresa en la que laboran y con las tareas que realizan, su trabajo será realizado
con entusiasmo; provocando así, la satisfacción del cliente externo.
El clima organizacional genera que el colaborador exprese cómo se siente
laborando en la organización en la que se desarrolla, así como el funcionamiento
de la empresa en la que se trabaja, en definitiva las empresas que deseen cumplir
sus metas y objetivos, deben conseguir que sus trabajadores se identifiquen con
ello y llevar un buen clima organizacional para cumplirlo (Castillo, 2012).
Dentro de una empresa se relacionan las personas entre ellas, cada uno con
diferente origen, creencia, religión, opción sexual, gustos, preferencia, reacción,
etc. Por lo mismo es necesario proponer actividades de integración que construyan
un clima organizacional estratégico para la empresa, que permita a cada uno de los
colaboradores comenzar por reconocer sus errores y plantear un plan de mejora
que genere crecimiento para la empresa y para el colaboradores de manera
profesional y personal.
En el mercado turístico a nivel internacional Gonzáles (2016) menciona en
un artículo periodístico, que el Gobierno de Chile creó un programa llamado
Sistema Inicial de Gestión Organizacional (SIGO), el cual está orientado a las
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empresas turísticas del país en mención, además menciona que tras impulsar la
invitación a dicho programa, la Subsecretaría de Turismo, Javiera Montes afirmó
que el capital humano y el fortalecimiento de la calidad son parte de los ejes a
priorizar por el Plan de Desarrollo Turístico Sustentable que está siendo
desarrollado, así como el programa SIGO, el cual impulsa que las empresas
turísticas instalen nuevos programas con estándar de calidad de la oferta turística.
El propósito del gobierno de Chile es generar empresas turísticas responsables que
brinden calidad de servicio y gestionen un buen clima laboral para su capital
humano; el programa gratuito que ofrecen, brinda conocimiento y genera
concientización para proponer nuevas culturas organizacionales, gestiones en
beneficio al personal y con ello la maximización de la Calidad de Servicio.
Por otro lado, se conoce que en los últimos años el clima organizacional y la
gestión de talentos se convirtieron en principales ejes de desarrollo para las
mismas, tal es así que en el sector nacional, Great Place to Work realiza un estudio
anual de Ambiente y Cultura Organizacional en nuestro país; dicho estudio brinda
un amplio y preciso panorama sobre el perfil de las empresas que año tras año
mejoran su ambiente laboral.
Continuando con lo antes expuesto, la Gerente General de Great Place to Work
Perú, llamada Gubbins (2013) afirma que las empresas nacionales cada vez van
tomando mayor conciencia del rol que tiene en la sociedad y conoce que no solo
es generador de economía, sino también es responsable del bienestar de su
alrededor; tal es así que hoy cuidan y velan por el cuidado del clima organizacional
dentro de sus empresas.
El clima organizacional tiene un papel protagónico ya que los resultados de
este impactan directamente a sus negocios, así se tiene que la calidad de servicio
con sus clientes es provechoso ya que todos se sienten satisfechos, desde sus
clientes externos, hasta sus colaboradores, proveedores y directivos.
La retención de talentos prima en estas empresas así como la sostenibilidad en sus
recursos y tareas, esto genera que el colaborador trabaje con entusiasmo y ganas
de realizar bien sus labores.
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Las mejores empresas para trabajar en Perú se diferencian porque
consideran a la cultura y clima organizacional como un elemento de estratégica de
crecimiento, ellos trabajan bajo una propuesta orientada hacia el talento humano
que poseen, es importante mencionar que estas medidas además de crear un grato
ambiente laboral, también genera que el colaborador crezca de manera positiva
dentro de la empresa, aprovecha las oportunidades, aprende más y confía en sí
mismo, etc. con todo ello, el trabajador se siente identificado con la empresa y se
compromete con los objetivos de la misma ya que el entusiasmo y la buena vibra
es contagioso.
Finalmente, por un lado se encuentre al clima organizacional que es parte
fundamental en toda empresa ya sea del sector turismo o no, ya que permite
incrementar la productividad de manera armoniosa y en beneficio de todos, y por
otro lado a la calidad de servicio que resulta importante ya que permite además de
la satisfacción del cliente, el crecimiento de la empresa; lo cual se traduce en que
ambos términos se relacionan entre sí pues una de ellas conlleva a la otra.
El buen clima organizacional procura disminuir los aspectos negativos internos y
mantener un ambiente saludable que permita el buen desempeño laboral y el
beneficio de ambas partes es decir de la empresa y de los colaboradores.
La agencia de Viajes Inkaland Treks, se preocupa por ofrecer servicio de
calidad; dicha agencia se encuentra ubicada en Huaraz – parte de Ancash, lugar
dónde las agencias de viajes no se preocupan por brindar un servicio de calidad,
sino más bien en captar más gente y generar mayores ganancias, sin importan si
el cliente disfruta o no el servicio que éstos brindan, pues ellos solo trabajan con el
fin de obtener dinero, sin pensar en algún futuro provechoso para la empresa, esto
se da también porque no existe una visión empresarial clara en dichas empresas
poco establecidas.
A diferencia de ello, Inkaland Treks trata de ser mejor y prioriza la
satisfacción del cliente sobre todas las cosas; para lograr brindar un servicio de
calidad de manera permanente, se requiere mantener un agradable clima
organizacional sin embargo no todos sus colaboradores son conscientes de esto y
realizan sus labores de manera independiente sin tener la más mínima idea que el
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cliente percibe lo que ellos hacen, es así que durante una expedición de
aclimatación de un día a la Laguna Paron; la fecha de 05 Mayo de 2016, hubo una
discusión entre el guía a cargo y el conductor en frente de los dos clientes que
contrataron el servicio, este hecho quedó registrado en el formato ¨Service Report¨
que llenó el cliente en la oficina, luego de culminado el trekking, ver figura 1.
Como se puede observar en la Figura 1 el cliente se encuentra satisfecho con el
servicio hasta el momento de la discusión del guía y el conductor. Es así que se
destaca la importancia de un buen clima organizacional para brindar un servicio de
calidad para los clientes.
El presente trabajo de investigación fue elaborado debido a la importancia
que tiene el dar a conocer a los colaboradores que para brindar calidad en los
servicios turísticos se debe evaluar constantemente los procesos, el clima
organizacional, cambio de filosofía, invertir en herramientas de mejora convencer,
atraer y entrenar al colaborador, tener como prioridad la satisfacción empresarial, y
al turista (De la Torre 2001).
Adicional a ello, la calidad de servicio que ofrezca, beneficia a la agencia ya que
ésta tiene como público objetivo al turista receptivo, y a través del tiempo ha ido
ganando mercado en el sector de Brasil, esto puede expandir su mercado hacia
otros países provocando así el mayor flujo de clientes y el reconocimiento por el
valor agregado del servicio y la diferenciación del resto.
Es importante determinar la relación que existe entre el clima organizacional y la
calidad de servicio, ya que esto ayuda a que la agencia de viajes conozca la
importancia que estas materia tienen para que lo pongan en práctica con convicción
y sea reconocido como una de las pocas agencias de Huaraz que ofrece calidad
de servicio, diferenciado por aplicar una cultura organizacional, que valora el talento
humano bajo el buen manejo de lo que significa el clima organizacional en una
empresa. En efecto clima organizacional y calidad de servicio debido a la
importancia que tienen en el sector empresarial, han sido protagonistas de
investigaciones antecedentes, es por ello que el presente estudio es apoyado de
estas.
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A nivel internacional, Morán (2015) en un estudio sobre ¨Clima
Organizacional para el personal de un Hotel ubicado en Santa Cruz Río Hondo del
departamento de Zacapa¨, en la Universidad Rafael Landívar, para optar el grado
académico de Licenciado, el título de Psicólogo Industrial, tuvo como objetivo
principal conocer la percepción del clima organizacional del personal de un hotel
ubicado en Santa Cruz Río Hondo del departamento de Zacapa, y con ello conocer
los  niveles de satisfacción o bien insatisfacción existente, el problema de la
investigación es un cuestionamiento ¿Cómo percibe el clima organizacional el
personal de un hotel ubicado en Santa Cruz Río Hondo del departamento de
Zacapa?
La metodología de dicha investigación fue de tipo descriptiva; y tuvo como muestra
a 21 personas que se desarrollan en las diferentes áreas de trabajo del Hotel
ubicado en Santa Cruz Río Hondo del departamento de Zapata.
Por otro lado, se concluye que la percepción del clima organizacional del personal
del hotel objeto de estudio, es favorable, ya que la opinión que tienen los empleados
sobre cada uno de los indicadores estudiados al ser promediado son positivos, no
así a la hora de ponderar indicador por indicador que se tienen resultado desde
desfavorable hasta muy favorable.
La investigación de Morán, se enfocó en conocer la satisfacción de los
colaboradores frente a su centro de trabajo, así como con el clima organizacional
que se goza, estas encuestas y estudios de satisfacción debería practicarse cada
cierto tiempo para mantener una data actualizada de las percepciones de todos en
general. Por otro lado es importante mencionar que en un hotel todos trabajan de
la mano pues todos son importantes para brindar un buen servicio al huésped; por
lo mismo resulta primordial que el buen clima organizacional siempre este presente.
Méndez (2015) en una investigación sobre ¨Clima y Compromiso
Organizacional percibido por los empleados del Parque Eco Arqueológico en
México¨, en la Universidad de Montemorelos, para optar el grado de maestría en
Administración, tuvo como objetivo determinar el grado de calidad del clima
organizacional percibido por los empleados del parque Eco arqueológico en
México, el problema de la investigación es formulado en la siguiente pregunta, el
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grado de calidad del clima organizacional, ¿es predictor del grado de compromiso
organizacional de los empleados del parque eco arqueológico en México?. La
metodología de la investigación fue Cuantitativa, descriptiva, explicativa, de campo
y transversal. Así mismo, la población estuvo comprendida por 2000 colaboradores,
y se tomó como muestra un número de 633. Se obtuvo como conclusión que el
grado de calidad del clima organizacional no es predictor del grado de compromiso
organizacional de los empleados del parque eco arqueológico en México.
La investigación de Méndez, se asemeja medianamente a la presente
investigación ya que de la misma manera, se estudia el Clima organizacional desde
la perspectiva del colaborador.
Esto ayuda a determinar lo que percibe el colaborador y con ello lo orientar la
conclusión al problema y/o objetivo que se plantee.
Por otro lado, Alzamora, Herrera, Fong, Portillo, Wong, Baruco, Melhado,
Ruiz, Del Cid, Justiniani, Códoba, Andión y Pazmiño (2014) desarrollaron la
investigación titulada ¨Estudio de la percepción de los turistas sobre la calidad del
servicio al cliente en la ciudad de Panamá¨, en la Universidad Santa María la
Antigua, para optar el grado de licenciados en administración turística, tuvo como
objetivo medir las percepciones que tienen los turistas acerca de la calidad de
servicio al cliente en la ciudad de Panamá, así mismo como problema de
investigación se formuló la pregunta ¿Qué percepciones tienen los turistas sobre la
calidad de servicio al cliente en la ciudad de Panamá?. La metodología de dicha
investigación es de tipo descriptiva y de diseño no experimental. La muestra fue de
1067 personas provenientes de una población confirmada por los turistas que
visitan el área metropolitana de Panamá. Como conclusión se obtuvo que las
percepciones fueron no favorables para los turistas ya que la calificación fue baja
en cuanto al interés mostrado parar la prestación de servicio y el entendimiento de
las necesidades de los clientes por parte de los colaboradores, además de la
escasa capacitación y falta de dominio del idioma inglés.
Esta investigación es un gran referente para el que se está presentando ya que se
enfoca en la calidad de servicio desde la perspectiva del cliente, lo cual se evidencia
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en la presente investigación, pero desde la perspectiva del cliente interno, es decir
los colaboradores.
Así mismo, a nivel nacional Ontón, Mendoza, y Ponce (2010) en la tesis
¨Estudio de Calidad de servicio en el Aeropuerto de Lima: Expectativas y
Percepción del pasajero turista¨, en Pontificia Universidad Católica del Perú, para
obtener el grado de magister en administración estratégica de negocios, tuvo como
objetivo elaborar un estudio sobre la calidad de servicio para el pasajero turista de
acuerdo con sus expectativas y percepción en el aeropuerto de Lima, el problema
de la investigación fue identificar y analizar la importancia de ciertos atributos
planteados en la expectativa del pasajero turista teniendo como base a la calidad
de servicio del aeropuerto, así mismo la medida en que los pasajeros turistas
perciben esa calidad de servicio en el aeropuerto de Lima. La metodología es de
tipo descriptivo y de enfoque cuantitativo. La población fue infinita, por lo que se
consideró como muestra a 401 pasajeros turistas que se encontraban en las salas
de embarque internacional.
La conclusión que se obtuvo fue que la fiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta son los atributos que esperan de un excelente aeropuerto.
El trabajo mencionado líneas arriba, resulta interesante y trascendente ya que
busca conocer la satisfacción que sienten los turistas en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez, siendo éste el único en nuestro departamento Lima.
Tras la investigación, se evidencio que si bien es cierto, el aeropuerto no genera
malas experiencias, sería bueno superar las expectativas del turista.
Mino (2014), en una exploración de la ¨Correlación entre el clima
organizacional y el desempeño en los trabajadores del Restaurante de parrillas
Marakos 490 del departamento de Lambayeque¨, en la Universidad Católica Santo
Toribio de Mogrovejo, para optar el grado de licenciado en administración de
empresas, tuvo como objetivo determinar si existe relación entre clima
organizacional y el desempeño en los trabajadores del Restaurante de Parrillas
Marakos 490 del Departamento de Lambayeque, en el problema de investigación
se formula la pregunta ¿Existe correlación entre el clima organizacional y el
desempeño en los trabajadores del Restaurante de Parrillas Marakos 490 del
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Departamento de Lambayeque?. La metodología de la investigación en mención es
de tipo correlacional y de enfoque cualitativo. Así mismo, la muestra es de 21
personas, lo cual es la totalidad de la población que involucra a todos los
trabajadores del restaurante. La conclusión obtenida es que existe un bajo grado
de correlación entre el clima organizacional y el desempeño en los trabajadores del
Restaurante de Parrillas Marakos 490 de departamento de Lambayeque.
La investigación mencionada se asemeja al presente estudio ya que por un
lado busca conocer que existe relación entre el clima organizacional y el
desempeño laboral; por otro lado, y bajo el mismo contexto, la presente
investigación desea conocer si existe relación entre el clima organizacional y la
calidad del servicio. En general, la investigación de las variables mencionadas son
de gran importancia en el sector empresarial y por lo mismo dichas investigaciones
serán de ayuda para próximas investigaciones.
Robles & Vega (2010) en su tesis ¨Clima organizacional y la satisfacción
laboral en los hoteles de tres estrellas de la provincia de Huaraz, 2010¨, en la
Universidad Nacional de Ancash Santiago Antúnez de Mayolo, para optar el grado
de licenciadas en Turismo, tuvo como objetivo principal determinar la influencia del
clima organizacional en la satisfacción laboral en los hoteles de tres estrellas de la
Provincia de Huaraz, el problema de dicha investigación se plantea en una pregunta
¿De qué manera influye el clima organizacional en la satisfacción laboral en los
hoteles de tres estrellas de la provincia de Huaraz?.
La metodología fue de tipo descriptivo – explicativo, la muestra fue de 198 personas
cuya población está entendida por los trabajadores de dichos hoteles con
categorización de tres estrellas. La conclusión obtenida fue que efectivamente el
clima organizacional influye favorablemente en la satisfacción laboral en los hoteles
con categorización tres estrellas de la provincia de Huaraz.
Esta investigación es influyente para esta exploración, pues resulta ser muy cierto
que el buen clima organizacional en una empresa es generador de satisfacción
tanto en los colaboradores, como en la empresa y en los clientes externos. Así
mismo, la presente investigación pretende destacar la importancia del clima
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organizacional en los diversos factores que se desarrolla la empresa, tal como la
calidad de servicio.
Hablar de clima organizacional cada vez es más común en el ámbito
empresarial pues las grandes empresas no son ajenas a este tema tan importante.
Si bien es cierto, que tanto clima organizacional como calidad de servicio son temas
sin unificación teórica sobre su conceptualización, aun así todos tenemos una idea
de lo que significa y lo expresamos de diferentes maneras, pues todos percibimos
diferente.
Por otro lado, la motivación y satisfacción son factores positivos que provoca
el buen clima organizacional, en una empresa no solo se busca el incremento
financiero sino el impacto que se causa a los trabajadores y sus relaciones .
En efecto las empresas no reciben cierta ganancia inmediata luego de invertir
tiempo y dinero en fortalecer el clima organizacional de su empresa, sino se espera
ver reflejados en el buen desempeño laboral que puede tener el colaborador.
(Schneider y Barbera, 2014).
En torno a la definición de clima organizacional, resulta importante
mencionar la teoría organizacional de Likert (1967), quien clasifica las definiciones
desde tres perspectivas diferentes; teniendo como primera a la perspectiva
estructural, donde se define a clima organizacional de manera independiente, es
decir sin necesidad de atribuir la definición en torno a alguien. Como segunda
perspectiva, nombra a la perspectiva individual, la misma que enfoca su definición
en torno a la empresa o persona, atribuye la definición a la empresa, al trabajador,
etc. La tercera, es la perspectiva interaccionista, esta expresa una definición tal y
como la percibe la empresa o el colaborador, emite una definición de manera in
situ.
El clima organizacional se encuentra en distintos escenarios ya que se
enfoca al sector empresarial en sí, la empresa puede pertenecer al sector turismo,
como también al sector minero, etc. Lo cierto es que toda empresa debe trabajar
este tema para favorecerse estratégicamente y para comenzar a implantar algún
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tipo de estrategia para mejorar el clima organizacional, primero debe estudiar el
estado del clima organizacional que posee la empresa, esto se logra mediante
escalas para medir el nivel del mismo.
La escala EMCO de Gómez y Vicario (2015) fue objeto de validez para las
empresas mexicanas a lo largo del tiempo, esta escala se integra de ocho factores
previamente distribuidos en tres niveles, el primer nivel es el individual, la cual tiene
como factores: Por parte de los trabajadores se encuentra la satisfacción que ellos
pueden experimentar dentro de su centro de trabajo y el siguiente factor comprende
la autonomía al realizar el trabajo; asimismo, como siguiente nivel, el segundo, se
denomina interpersonal, la cual se encuentra comprendida de dos otros dos
factores: sociabilidad relacional, compañerismo y apoyo entre los compañeros de
trabajo. Como tercer y último nivel se nombra al organizacional que comprende los
siguientes factores: liderazgo de superiores, beneficios, esfuerzo, incentivos y
recompensas.
La presente investigación fundamenta su estudio en la escala de medida que
se menciona líneas arriba, en relación a la variable Clima organizacional. Se tiene
como fuente teórica dicha escala, de dónde se extrajo a los niveles mencionados,
como dimensiones de estudio y teniendo como indicadores a lo que líneas arriba
se nombró como factores.
Se propone a la escala de EMCO para determinar un resultado de la variable clima
organizacional, luego de cumplir los análisis exigidos; se presume que la escala en
mención determinará el estado del clima organizacional en la agencia de viajes
Inkaland Treks, y en base a ello se conocerá si existe relación en torno a la calidad
de servicio de dicha empresa.
Por otro lado, Litwin y stinger (2015) proponen un modelo de clima
organizacional, el cual es conformado por la innovación, buena estructura
organizacional y social, tecnología, toma de decisión mediante procesos,
correlación de miembros según área; todo lo mencionado provoca un ambiente
dentro de la empresa, lo cual va a crear consecuencias como la productividad,
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satisfacción, rotación, ausentismo, accidentabilidad, adaptación, innovación, y
reputación, puede ser de manera favorable o lo contrario.
La teoría anterior afirma que la evaluación del clima organizacional es vital
para identificar el nivel de percepción por parte de la organización, en base a esto
se plantearán actividades de interacción lo cual generará la retroalimentación pues
se espera que el personal corresponda con productividad, satisfacción, etc.
Para evaluar el clima organizacional de la empresa, es necesario conocer las
teorías, modelos y recursos que permitirán identificar la situación en la que se
encuentra; existe variedad de teoría que resultan ser muy interesantes y útiles para
la mejora empresarial.
Teniendo en cuenta lo antes mencionado, los teóricos Schneider y Hall
(1982), proponen su modelo de análisis, el cual consiste en detectar los factores
que inciden en el ambiente laboral, las percepciones y relaciones que existen dentro
de la empresa, solo en base al análisis del clima organizacional.
Frecuentemente las empresas, con el fin de ahorrar, organizan por su cuenta
capacitaciones, talleres, encuentros, etc.; sin antes realizar un adecuado
diagnóstico de necesidades y problemas. Y no se dan cuenta que sin un previo
estudio, no es posible conocer el aporte del valor post intervención, es probable
que luego de este tipo de acciones la condición organizacional empeore en el
aspecto intervenido, o simplemente no genere ninguna mejoría.
Roobins (2002) presenta un modelo de clima organizacional que resalta las
percepciones de los colaboradores sobre los factores internos y externos, en efecto
los resultados serán el reflejo de las interacciones, relaciones, actividades
desarrolladas por el trabajador dentro de la organización.
Asimismo, la teoría Value Profit Chain (2002; citado por Goncalves 2005) afirma
que para crear relaciones duraderas entre la empresa y el trabajador es importante
el intercambio de valores ya sea personales y/o organizacionales., es decir no solo
la empresa es beneficiada con una buena relación con sus empleados, sino
también lo deben ser los trabajadores a través de un salaria justo, ambiente laboral
agradable, etc.
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Los teóricos Heskett, Sasser y Schlesinger (2003) mencionan que lo que las
empresas necesitan es: 1) Inspirar a otros empleados, 2) Sugerir ideas para nuevos
productos y servicios, 3) Sugerir ideas para mejor la calidad actual que ofrecen, 4)
Procurar que los clientes estén satisfechos y que o demuestren, 5) Atraer buenos
clientes, 6) Atraer nuevos empleados, a través de sus recomendaciones, 7)
Proporcionar producción y facturación, 8) Transmitir conocimientos, 9) Transmitir la
cultura de la organización.
En resumen, estos teóricos manifiestan que el clima organizacional va de la mano
con cualquier otra acción empresarial ya que poseen la misma importancia para el
bienestar de la empresa. En definitiva estas teorías fueron elaboradas para analizar
el estado del clima organizacional dentro de la empresa, lo cual ayuda a situar al
mismo, facilitando así la solución o propuesta de mejora.
Por otro lado, parte importante de toda empresa, también es la calidad de
servicio, el mismo que cada vez es más difícil cumplir ya que el mercado es más
exigente.
La calidad de servicios es la meta de nivel de excelencia que las empresas se
proponen alcanzar en busca de satisfacer a sus clientes , pues son aquellos que
imponen el nivel de calidad que deben llegar las empresas basándose de sus
necesidades y expectativas. En efecto se trata de una definición en la que son
importantes los actores del servicio, en este sentido se encuentra el objetivo que se
fija la empresa en relación a sus clientes y el grado de calidad que se alcanza al
cumplir dicha necesidad (Rufin, 2002).
Entorno a la calidad que posee el producto en sí, Gravin (1987) propuso ocho
dimensiones de la calidad, el mismo estudio fue adaptado para el caso de los
servicios, pues Martínez (1996) resultando estas dimensiones: 1) el aspecto físico
mesurable del producto o servicio denominado así como la presentación que se
determinará en base al gusto del cliente objetivo, 2) las peculiaridades, se refiere a
todo aquello que sirve de valor agregado a su servicio, 3) la fiabilidad, se refiere a
la forma de brindar el servicio, 4) la conformidad, que se traduce como puntualidad
en el turismo, 5) la cantidad o tiempo de uso, 6) disposición del producto o servicio,
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que se refiere a la cortesía, rapidez, etc., 7) la estética y por ultimo pero no menos
importante 8) la calidad percibida que resultará de la primera impresión que causa
la empresa en base a su imagen.
En efecto, la calidad de servicio es el determinando para catalogar a una empresa,
es decir si el servicio que brindan es malo, en definitiva tendrá una mala imagen; Si
por el contrario el servicio es de calidad será recomendado mucho más.
Para llegar brindar calidad de servicio, se requiere de un arduo trabajo, realizado
por un equipo comprometido ya que si uno falla, el servicio dejará de ser de calidad.
El teórico Gronroos (1984, citado en el 2014) menciona que la calidad que
va a depender de la percepción del cliente será multidimensional, por lo mismo se
divide en dos variables, la primera se trata de la calidad técnica que se refiere a
qué servicio recibe el cliente; la segunda es la calidad en base a su función de los
procesos, que se refiere de cómo se brinda el producto o servicio al cliente.
Como otra fuente, Camisón, Cruz & González (2011) afirmaron que la
calidad de servicio posee dimensiones distribuidas en tres, los cuales son 1) calidad
física, se refiere a los aspectos tangibles del servicio, 2) calidad corporativa, la cual
tiene relación la imagen de la empresa y por último, 3) calidad interactiva, deriva de
las interacciones personales.
La propuesta de estos teóricos, son el fundamento de la presente estudio,
su investigación tiene como dimensiones de estudio a las tres dimensiones
nombradas líneas arriba. Los resultados de los estudios a realizar determinaran la
calidad de servicio que ofrece la agencia de viajes Inkaland Treks.
Por otro lado, Eiglier y Langeard (1989) mencionan que las dimensiones son
tres, las cuales están comprendidas por: 1) la calidad de output, que se define como
el grado de satisfacción obtenida en los clientes, 2) la calidad de los producto y
elementos que intervienen en el proceso de prestación del servicio y por ultimo 3)
la calidad del proceso de prestación del servicio, se medirá con eficacia, fluidez,
entro otros.
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La referencia más común para dimensionar a la calidad es la aportación de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), pues enumeran criterios a tener en cuenta
para que los clientes juzguen la calidad del servicio recibido, estos teóricos
identificaron las siguientes dimensiones: 1) elementos tangibles, tales como la
apariencia de la infraestructura del lugar, la modernidad y diseño así como el
mantenimiento de los equipos, la presentación física de las personas a atender y la
imagen de los materiales de publicidad y/o comunicación, 2) fiabilidad, representa
la capacidad de cumplimiento con servicio según lo ofrecido, 3) Rapidez de
respuesta, 4) profesionalismo en los colaboradores de la empresa, 5) cortesía,
entendida como amabilidad, 6) credibilidad, indica a la veracidad del servicio, 7)
seguridad, 8) accesibilidad, representada por la facilidad de contacto, 9)
comunicación, se refiere a la habilidad para escuchar al cliente, 10) comprensión
del cliente, se refiere a la capacidad de conocer al cliente y sus necesidades.
En resumen, la empresa que fija sus objetivo en lograr calidad de servicio,
debe fijar su atención a lo que desea el cliente y evaluar su mercado meta, es decir
brindar mejorar algunos elementos en el servicio, que la percepción del cliente
acredite a determinar si gozó de una buena o mala calidad.
Por los motivos antes mencionados, resultó de interés realizar la evaluación del
clima organizacional en relación a la calidad de servicio y destacar la relación que




¿Existe relación entre Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash en el año 2017?
Específicos
¿Existe relación entre la calidad física y el clima organizacional en la agencia
de viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, departamento de Ancash
en el año 2017?
¿Existe relación entre la calidad corporativa y el clima organizacional en la
agencia de viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, departamento de
Ancash en el año 2017?
¿Existe relación entre la calidad interactiva y el clima organizacional en la
agencia de viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, departamento de
Ancash en el año 2017?
1.2. Justificación del estudio
La investigación se justifica por la importancia de investigar en temas
trascendentales y beneficiosos para el sector turismo ya que resulta pertinente
conocer la realidad y en base a ésta plantear soluciones estratégicas que conlleven
a un futuro beneficioso.
Como estudiante parte de la carrera de Administración en Turismo y Hotelería, se
debe elaborar investigaciones que brinden conocimientos y sirvan de orientación
para futuros colegas que forman parte del sector turismo; la presente tesis cumple
con lo mencionado líneas arriba, ya que es verás y está desarrollado en base a las
teorías de investigación, previamente fundamentadas.
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Así mismo, resulta relevante para el sector turístico, ya que se pone en
evidencia el nivel de beneficio que produce el clima organizacional en una empresa
y sobre todo en el logro de sus objetivos, como brindar un servicio de calidad;
además se destaca  la información para obtener un buen clima organizacional y
los índices de medida del servicio de calidad, para ponerlos en práctica por una
mejora e invocación de conocimientos , ya que con la importancia que ha cobrado
la calidad de los servicios turísticos, las empresas agentes de turismo están
obligadas a crear y brindar servicios en base a los requerimientos de los turistas
tanto nacionales como receptivos, a fin de incrementar el desarrollo de la actividad
turística y con ello generar ingreso económico a nuestro país, además de brindar
oportunidad de trabajo para los peruanos; aumentando así la oportunidad de tener
empresas con mayores fortalezas frente al turista. Por lo tanto, se puede afirmar
que la presente investigación presenta una validez teórica dada la vigencia del
tema, el mismo que es materia de investigación en los últimos años en el país dado
los efectos que produce la importancia del clima organizacional y la calidad de
servicio.
Las implicancias practicas del presente estudio son, servir de guía e interés
para las personas que se desarrollan como colaboradores en una empresa,
mostrarles cuán importante es el clima organizacional en una empresa, y cuán
importante es para poder brindar un servicio de calidad.
Un buen clima organizacional, no solo beneficia a la empresa y a su servicio,
sino también al colaborador como persona pues goza de un ambiente saludable
que le permitirá ser feliz en lo general, es decir así como en su centro de trabajo,
también en su vida personal. Es por ello, que esta investigación profundizó en las
teorías de clima organizacional y calidad de servicio para así obtener resultados
positivos al implementarlos en las empresas gestoras del sector turístico.
El valor teórico se justifica ya que el presente estudio se basó en las teorías
de expertos como Camisón, Cruz & Gonzales, así como también Uribe; estos
teóricos influencian en el desarrollo de las variable dentro este trabajo de
investigación, así como la distribución de las mismas, en esencia se justifica que
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las teorías de base son tomadas de teórico expertos en el tema.
En el campo metodológico, la presente investigación se justifica; ya que se
desarrolló bajo las técnicas de investigación reconocidas y avaladas para su
ejecución con toda la rigurosidad que merece el tema sujeto a análisis; las
encuestas fueron elaboradas con relación al clima organizacional y la calidad de
servicio, lo cual ayudó sin duda a dar alternativas de solución y de la misma manera
facilitó expresar los resultados de la investigación.
1.3. Hipótesis
General:
Existe relación entre Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash en el año 2017.
Específicas:
Existe relación entre la Calidad Física y el Clima Organizacional en la Agencia
de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de Ancash
en el año 2017.
Existe relación entre la Calidad Corporativa y el Clima Organizacional en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash.
Existe relación entre la Calidad Interactiva y el Clima Organizacional en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de




Determinar si existe relación entre Clima Organizacional y la Calidad de
Servicio en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz,
Departamento de Ancash en el año 2017.
Específicos:
Determinar si existe relación entre la Calidad Física y el Clima Organizacional
en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz,
Departamento de Ancash en el año 2017.
Determinar si existe relación entre la Calidad Corporativa y el Clima
Organizacional en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de
Huaraz, Departamento de Ancash en el año 2017.
Determinar si existe relación entre la Calidad Interactiva y el Clima
Organizacional en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de
Huaraz, Departamento de Ancash en el año 2017.
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II. Método
2.1. Diseño de la Investigación
El diseño de la presente investigación fue de tipo no experimental -
transversal, ya que se recolectó datos para determinar si existe relación entre Clima
Organizacional y la Calidad de Servicio en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de
la provincia de Huaraz, desde los colaboradores, mediante un instrumento
elaborado por la investigadora; según Sáenz (2017) en su libro el proyecto de
investigación- introducción a la metodología científica, menciona que el diseño no
experimental se trata de investigar a través de la recolección de datos descartando
el intento de algún cambio en ellos.
Así mismo el tipo de investigación que se utilizó para el desarrollo de la
investigación es de Aplicada pues según Moreno (2014) este tipo de investigación
busca corroborar teorías en un escenario de aplicación en concreto; en este caso
se aplicaron estudios antecedentes en una realidad en particular que es la agencia
de viajes Inkaland Treks. El enfoque es de tipo Cuantitativo, además por la finalidad
es descriptiva correlacional, y por la temporalidad es transversal puesto que el
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Nota: Tomado de Manual de Proyecto de investigación, por la Universidad César Vallejo, 2016.
Lima, Perú: Universidad Cesar Vallejo
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Tabla 2
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Nota: Tomado de Manual de Proyecto de investigación, por la Universidad César Vallejo, 2016.
Lima, Perú: Universidad Cesar Vallejo
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2.3. Población y muestra
La población inferida estuvo conformada por los 30 colaboradores de
la Agencia de viajes Inkaland Treks en el año 2017.
Dicha población estuvo comprendida en su mayoría por colaboradores de
sexo masculino y se encuentran en el rango de edades entre 28 a 45 años
de edad, así mismo esta población son naturales de Huaraz y sus
alrededores.
Rojas (2009) menciona que la muestra se considera censal cuando la
cantidad de ésta es la totalidad de la población es así que el número es
manejable (p.38).
En esta investigación, la población estuvo compuesta por un total de
30 colaboradores  que forman parte de la Agencia de viajes Inkaland Treks
en el año 2017, el cual representa un grupo reducido, es por ello que se
utilizó la muestra censal ya que se trabajó con la totalidad de la población de
la cual se obtuvo la información necesaria para determinar si existe relación
entre clima organizacional y la calidad de servicio en la Agencia de viajes
Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, departamento de Ancash en el año
2017.
2.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad
Técnica
La técnica es el conjunto de procedimientos o recursos que se usan
en una ciencia o en una actividad determinada; así pues, en la
presente investigación se empleó el censo como técnica de recogida
de información ya que permitió obtener amplia información de la
variable de estudio “Clima organizacional y Calidad de Servicio”.
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Instrumento
El instrumento de investigación empleado fue un cuestionario de
elaboración propia, con la finalidad de obtener datos cuantitativos
sobre las variables de estudio “Clima Organizacional y Calidad de
Servicio” y de cada una de sus dimensiones establecidas en la
operacionalización de las variables.
Validez del instrumento de medición
Para la validez del instrumento, se tuvo en cuenta los datos
obtenidos en la tabla de evaluación del juicio de expertos, así como,
del método de promedio.
Para la presente investigación el instrumento fue validado por cinco
expertos de la UCV. Para mejor ilustración ver tabla N°3.
Tabla nº 3
Juicio de expertos















03 Dr. Muñoz L. Sabino Universidad Cesar
Vallejo
75%
04 Dr. Delgado Arenas, Raúl Universidad Cesar
Vallejo
70%





En base al “Informe de Opinión de Expertos del Instrumento de
Investigación”, se tabularán los datos para cada uno de los
validadores, y se obtendrá la sumatoria de criterios para luego





Al aplicar la formula, el resultado de los promedios del juicio de
expertos para la validez del instrumento de investigación dió 81.80
%, lo que significa que el instrumento es considerado Muy Bueno.
Tabla nº 4
Validez de contenido por indicador
*En base al “Informe de Opinión de Expertos del Instrumento
de Investigación”, se tabularán los datos para la validez de contenido



























CLARIDAD 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
OBJETIVIDAD 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
PERTINENCIA 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
ACTUALIDAD 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
ORGANIZACIÓN 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
SUFICIENCIA 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
INTENCIONALIDAD 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
CONSISTENCIA 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
COHERENCIA 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
METODOLOGIA 92% 80% 75% 70% 92% 81.80 %
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Al aplicar la formula, el resultado de los promedios del juicio de
expertos para la validez del instrumento de investigación dio 81.80
%, lo que significa que todos los validadores son considerados Muy
Bueno.
Confiabilidad del instrumento de medición
La medición del nivel de confiabilidad del instrumento se llevó a cabo
mediante la prueba del Alfa de Cronbach, con la finalidad de
determinar el grado de homogeneidad que tienen los ítems de cada
variable de estudio.
El coeficiente de Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde
0 significa confiabilidad nula, y 1 representa confiabilidad total, y esto
se hará con el programa estadístico SPSS.
• Variable 01: Clima Organizacional
Tabla n°5
Estadística de fiabilidad
De acuerdo con los resultados del análisis de fiabilidad de la Variable
01 ¨Clima Organizacional¨, al procesar los datos de la encuesta, el
Alfa de Cronbach dió como resultado 0,893 lo que demuestra que el








• Variable 02: Calidad De Servicio
Tabla 6
Estadística de fiabilidad
De acuerdo con los resultados del análisis de fiabilidad de la Variable
02 ¨Calidad de Servicio¨, al procesar los datos de la encuesta, el Alfa
de Cronbach dio como resultado 0,838 lo que demuestra que el
instrumento tiene una fiabilidad alta.
2.5. Métodos de análisis de datos
Luego de encuestar de manera in situ a la población objetivo, se pasó los
datos obtenidos al programa estadístico SPSS. Con la finalidad de agrupar los
números recaudados para así obtener la relación que existe entre las variables de
estudio: 1) Clima Organizacional así como sus dimensiones: a. Sistema Individual,
b. Sistema Interpersonal y c. Sistema Organizacional. Y 2) Calidad de servicio que
tiene como dimensiones: a. Calidad Física, b. Calidad Corporativa y c. Calidad
Interactiva. Para la medición de la correlación que poseen entre ellas se hizo un
baremo cuyos valores oscilaban entre las siguientes opciones: a. De 0.00 a 0.19
Muy baja correlación, b. De 0.20 a 0.39 Baja correlación, c. De 0.40 a 0.59
Moderada correlación, d. De 0.60 a 0.79 Buena correlación, e. De 0.80 a 1.00 Muy
buen correlación, con dichos valores se midió relación que existe entre las variables
y sus respectivas dimensiones obteniendo las frecuencias estadísticas y los








El desarrollo de la investigación garantiza que no existe acciones de plagio ya
que en todo momento se respeta la propiedad intelectual, además se respalda la
transparencia de información puesto que ésta se obtuvo en campo de manera
autónoma pues los encuestados participaron de manera voluntaria.
Por otro lado, los datos que se presentan son verídicos y reales ya que no existe
manipulación de la información obtenida, así mismo se cumple con la normativa
siguiendo paso a paso lo indicado en el manual de instrucciones para la elaboración
del Informe de Tesis que brindo la oficina de investigación de la UCV.
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III. Resultados
3.1. Correlación: Prueba de hipótesis
Hipótesis General
Hi: Existe relación entre Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash en el año 2017.
HO: No existe relación entre Clima Organizacional y la Calidad de Servicio en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash en el año 2017.
P <  Se rechaza hipótesis nula








Rho de Spearman CLIMA
ORGANIZACIONAL
Coeficiente de correlación 1,000 ,543**
Sig. (bilateral) . ,002
N 30 30
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlación ,543** 1,000
Sig. (bilateral) ,002 .
N 30 30
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota: Encuesta aplicada 2017
Interpretación:
En la tabla n°07 se verifica que la variable clima organizacional presenta una
moderada correlación con calidad de servicio ( = 0.543). Y el p-valor de 0.002 <
0.05 confirma que existe consistencia estadística para rechazar la H0 y aceptar la
Hi donde se afirma que Existe relación entre Clima Organizacional y la Calidad de
Servicio en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz,




Planteamiento de hipótesis (H1)
H1: Existe relación entre la Calidad Física y el Clima Organizacional en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash en el año 2017.
HO1: No Existe relación entre la Calidad Física y el Clima Organizacional en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash en el año 2017.
P <  Se rechaza hipótesis nula








Rho de Spearman CLIMA
ORGANIZACIONAL
Coeficiente de correlación 1,000 ,540**
Sig. (bilateral) . ,002
N 30 30
CALIDAD FISICA Coeficiente de correlación ,540** 1,000
Sig. (bilateral) ,002 .
N 30 30
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota: Encuesta aplicada 2017
Interpretación:
La presente tabla n° 08 muestra la relación existente entre clima organizacional y
calidad física, donde p-valor obtuvo un 0. 02 el cual resulta ser menor a 0.05, esto
confirma estadísticamente la H1 afirmándose así que si Existe relación entre la
Calidad Física y el Clima Organizacional en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de
la provincia de Huaraz, Departamento de Ancash en el año 2017; Y se rechaza la
H0. Así mismo el valor = 0.540 evidencia que existe un moderada correlación.bpr
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Planteamiento de hipótesis (H2)
H2: Existe relación entre la Calidad Corporativa y el Clima Organizacional en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash.
HO2: No existe relación entre la Calidad Corporativa y el Clima Organizacional
en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento
de Ancash.
P <  Se rechaza hipótesis nula









Rho de Spearman CLIMA
ORGANIZACIONAL
Coeficiente de correlación 1,000 ,391*




Coeficiente de correlación ,391* 1,000
Sig. (bilateral) ,033 .
N 30 30
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Nota: Encuesta aplicada 2017
Interpretación:
La tabla n°09, muestra que clima organizacional y calidad corporativa poseen baja
correlación ( = 0.391). Sin embargo, el p-valor de 0.033 < 0.05 confirma que
existe soporte estadístico para rechazar la H02 y aceptar H2 donde se afirma que
existe relación entre la Calidad Corporativa y el Clima Organizacional en la Agencia
de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de Ancash.
bpr
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Planteamiento de hipótesis (HE3)
H3: Existe relación entre la Calidad Interactiva y el Clima Organizacional en la
Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash en el año 2017.
HO3: No existe relación entre la Calidad Interactiva y el Clima Organizacional en
la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, Departamento de
Ancash en el año 2017.
P <  Se rechaza hipótesis nula








Rho de Spearman CLIMA
ORGANIZACIONAL
Coeficiente de correlación 1,000 ,414*
Sig. (bilateral) . ,023
N 30 30
CALIDAD INTERACTIVA Coeficiente de correlación ,414* 1,000
Sig. (bilateral) ,023 .
N 30 30
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).
Nota: Encuesta aplicada 2017
Interpretación:
La tabla mostrada proyecta que existe moderada correlación entre clima
organizacional y calidad interactiva ( = 0.414), además el Sig. Bilateral es= 0.023
< 0.05. En tal sentido, se acepta la H3: Existe relación entre la Calidad Interactiva
y el Clima Organizacional en la Agencia de Viajes Inkaland Treks de la provincia de




El presente trabajo de investigación consideró como objetivo general el
determinar si existe relación entre clima organizacional y la calidad de servicio en
la agencia de viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz, región de Ancash en
el año 2017, teniendo así como objetivos específicos identificar si existe relación
entre calidad física, corporativa e interactiva con el clima organizacional. Para hallar
dichos objetivos se utilizó un cuestionario distribuido en 49 preguntas, como
instrumento de recolección de datos.
El cuestionario en mención fue el recurso utilizado en el censo aplicado a los
30 colaboradores de la agencia de viajes Inkaland Treks cuyos cargos están
distribuidos en todas las áreas de la agencia en mención. Dicho cuestionario fue
sometido a validación por parte de 5 expertos de la UCV, estos ordenaron
correcciones y cambios en algunos reactivos y demás con el fin de conseguir
resultados verídicos. Además la confiabilidad del instrumento de investigación fue
sometido a la prueba Alfa de Cronbach, procesado también por el programa
estadístico SPSS24, con la intención de identificar el grado de homogeneidad que
tienen los ítems del instrumento de medición, es así que el resultado obtenido fue
0,893 para los ítems de la primera variable y 0,838 para la segunda; estos datos
evidenciaron que el instrumento es fiable.
Con referencia a los resultados, se destaca que la mayoría de estos tienen
relación a las investigaciones previas acerca de clima organizacional y calidad de
servicio en empresas del sector turístico, es así que Mino (2014) en su tesis titulada
¨Correlación entre e clima organizacional y el desempeño en los trabajadores del
restaurante de parrillas Marakos 490 del departamento de Lambayeque¨, llegó a la
conclusión que a pesar de haber obtenido como resultado la baja correlación de
0.281 entre sus variables clima organizacional y desempeño laboral, la primera
variable independiente determina que la falta de estructura organizacional y el mal
sistema de remuneraciones causa la desmotivación, falta de compromiso y bajo
rendimiento laboral en los colaboradores lo cual repercute en la calidad del servicio
que la empresa ofrezca, en efecto esto se traduce de los resultados obtenidos en
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el instrumento que aplicado pues se obtuvo una puntuación de 3.43 de indiferencia
hacia la empresa debido a lo antes explicado. Los resultados de este investigador
se asemejan a los de la presente investigación ya que coinciden en determinar la
importancia que tiene el clima organizacional dentro de una empresa para que los
colaboradores trabajen cómodos en equipo lo cual conlleva a un servicio de calidad,
en efecto los resultados de la presente investigación fueron los esperados puesto
que las dos variables de estudio presentaron una correlación moderada de 0.543.
La similitud de ambas investigaciones, además de centrarse en estar orientadas al
ámbito turístico, también están orientadas al personal de las empresas escenario
de estudio y coincidieron en desatacar la importancia del buen clima organizacional
para las empresas, el mejor rendimiento laboral y con ello garantizar la calidad en
el servicio que se ofrece así como la satisfacción de los colaboradores dentro de su
centro de trabajo.
Para determinar la relación que existe relación entre clima organizacional y
calidad de servicio se acepta la hipótesis general puesto que se obtuvo 0.002 como
P-valor que resulta ser menor de 0.05 y es el determinante para la afirmación en
mención. Asimismo estos resultados obtenidos son respaldados con la teoría de
Alvarez, Chaparro y Bernal (2015) quienes mencionan que si bien es cierto el clima
organizacional es medible, sin embargo la calidad de servicio es una variable difícil
de medir debido a que no se puede anticipar el resultado ni almacenar el mismo
pues es una producto intangible, y esto hace que los estándares de calidad fijados
por la empresa deben contener la satisfacción y buen clima organizacional dentro
de sus colaboradores pues estos son los que influenciaran también en la
satisfacción del cliente, en efecto el colaborador será en ocasiones la imagen de la
empresa, el que brindará el servicio y aunque en otras ocasiones no se involucre
de manera directa con el cliente puede que intervenga en la elaboración del
producto o servicio de manera indirecta y esto lo hace parte importante pues
también dependerá de éste la calidad del servicio que ofrezcan.
Del mismo modo, Otón, Mendoza y Ponce (2010) en su tesis titulada ¨Estudio
de calidad de servicio en el aeropuerto de Lima: expectativas y percepción del
pasajero turista¨. Concluye que los pasajeros turistas esperan fiabilidad, seguridad,
buena infraestructura, capacidad de respuesta y calidad de servicio para considerar
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un excelente aeropuerto, asimismo menciona que el 10% de los pasajeros
encuestados percibieron aspectos negativos en su experiencia dentro de
aeropuerto de Lima, entre estos aspectos resalta la falta de empatía por parte de
las aerolíneas, los equipajes perdidos y la falta de ayuda disponible por parte de los
trabajadores del aeropuerto pues se dejan llevar por los calores del momento
perdiendo así el trato afable que debe permanecer. Contrastando estos resultados
con los de la presente investigación se encuentra que ambas investigaciones tienen
coincidencias tales como; que el sentido de estudio se concentra en los aspectos
físicos que forman parte de la calidad, así como juega un papel importante el
comportamiento laboral que es alterado por el clima organizacional. En la presente
investigación, se evidencia que existe una moderada correlación entre el clima
organizacional y calidad física puesto que se obtuvo 0.540 como valor Rho. Dicho
esto es importante mencionar que ambas investigaciones se diferencian debido a
que una se encuentra desde la percepción de los clientes y la presente se orienta
en base a la percepción de los colaboradores. Sin embargo las similitudes se
centran en que la calidad física que se refiere a la infraestructura y elementos
tangibles así como el trato por parte de colaborador y actitud frente a alguna
situación es parte del clima organizacional, estas menciones tienen que ver con la
calidad de servicio en sí y se establece una relación entre ellas. Además, esta
afirmación se encuentra respaldada por Gómez y Vicario (2015) definen al clima
organizacional como el ambiente laboral proveniente de la comunicación entre
compañeros, interacción entre ellos y las reacciones físicas y organizacionales de
los miembros de la organización. El comportamiento y satisfacción laboral de los
colaboradores, así como su productividad, disposición y creatividad serán
influenciados por el ambiente en el que trabajan, este ambiente contempla las
emociones de los compañeros de trabajo así como las instalaciones físicas del
lugar de trabajo. Dicho esto se puede concluir que la relación existente entre el
clima organizacional y la calidad física se relacionan de manera efectiva para
brindar un servicio de calidad y buen ambiente laboral dentro de una empresa.
Méndez (2015) y su tesis ¨Clima organizacional y compromiso
organizacional percibido por los empleados del parque Eco Arqueológico en
México¨, dicha investigación tuvo como conclusión que el grado de calidad del clima
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organizacional no predice el grado de compromiso organizacional de los empleados
del parque Eco Arqueológico en México puesto que el 95% de los encuestados
afirmaron gozar de un buen clima organizacional dentro de la organización en
mención, sin embargo respecto al compromiso organizacional mostró que el 88%
de los trabajadores encuestados expresan no sentir compromiso con su centro de
trabajo. Los resultados de la presente investigación muestran que el clima
organizacional y calidad corporativa poseen una correlación baja pues se obtuvo
como valor Rho 0.931. Ambas investigaciones coinciden en que la relación que
existe entre ambas variables son bajas dentro de escenario de estudio, asimismo
las investigaciones están orientadas al personal y la organización involucrada al
sector turismo. Estas afirmaciones se encuentran respaldadas por el autor Arias
(2012) pues éste afirma dentro de su libro que mientras exista buen clima
organizacional es muy probable que se logra la calidad en el servicio que se ofrece.
En efecto menciona probabilidad de relacionarse entre sí, sin embargo mantiene la
probabilidad de que en algunos casos estas variables no se relacionen.
Por su parte, Morán (2015) y su tesis ¨Clima organizacional para el personal
de un hotel ubicado en Santa Cruz Río Hondo del departamento de Zacapa,
Guatemala¨, el autor alega que los colaboradores del Hotel en mención se
encuentran satisfechos con sus labores dentro del trabajo, asimismo destacan que
el trabajo es de gran importancia puesto que cubre y costea sus necesidades
básicas, asimismo menciona que el 70% de los empleados están de acuerdo que
la interacción entre compañeros de trabajo posibilita un mejor trabajo en equipo con
el ello la satisfacción del huésped en el Hotel. Por otro lado los resultados de la
presente investigación arrojaron que el clima organizacional y calidad interactiva
que tiene que ver con el servicio al cliente y la empatía que se puede mostrar al
realizar su trabajo; tienen una correlación moderada obteniendo así 0.414 como
valor ¨Rho¨. Asimismo, las similitudes entre ambas investigaciones son además de
estar orientadas a empresas del sector turística, orientadas también hacia los
colaboradores de la empresa de estudio; además ambos estudios coinciden en
relacionar la interacción y el clima organizacional tienen relación conductual pues
gracias a que estos se correlacionan favorablemente también se llega a la calidad
de servicio que en este caso son las dos variables de estudio. Estas menciones se
47
encuentran soportadas por Scarilli (2015), este teórico elaboró una encuesta de
satisfacción al cliente, este instrumento dio como resultado que el 86% de los
encuestados coincidieron en que preferían pagar más dinero si fuera necesario
para obtener un mejor servicio al cliente dentro del lugar a visitar y/o consumir.
Durante la elaboración de la presente investigación se evidenciaron limitaciones,
estas se refieren al lugar dónde se recogieron los datos, así como el tiempo.
En cuanto al lugar, para la recolección de datos se tuvo que viajar desde a
ciudad de Lima hasta Huaraz pues este es el lugar donde se encuentra a oficina
principal de la agencia de viajes Inkaland Treks además de que los colaboradores
viven ahí, se requirió de 6 días para recolectar los datos pues se requería coordinar
los tiempos de los colaboradores para que estos tengan la disponibilidad de llenar
los cuestionarios, sin embargo al fin se pudo aplicar el instrumento a los
colaboradores en general.
Asimismo con respecto al tiempo, para la elaboración de la investigación se
invirtió cinco días de inasistencia al trabajo de prácticas, estos cinco días no fueron
secuenciales sino más bien en diferentes fechas dentro del periodo, debido a que
se distribuyen en los días de aplicación de encuesta y elaboración de la
investigación en sí, a pesar de haber tenido una permanencia de seis días en
Huaraz, se cuentan solo como dos días los cuales fui a realizar las encuestas, el
resto de días fue coordinación con los colaboradores y se consideró como trabajo
en oficina pues el lugar de investigación fue también mi centro de prácticas.
Dicho esto, se puede generalizar la metodología de investigación puesto que
el cuestionario que se empleó como instrumento para recopilar detalladamente la
información sobre clima organizacional y calidad de servicio permitió identificar la
relación que existe entre ellas dentro de la agencia de viajes Inkaland Treks y de la
misma manera esta puede ser aplicada en otra agencia de viaje ya sea dentro o
fuera de Huaraz que fue el destino original de estudio.
Para futuros estudios se recomienda poner énfasis en el cuestionario, tal
como orientar mejor los ítems hacia la persona que se enfoca el estudio,
probablemente si se hubiera se hubiera orientado mejor el instrumento hacia los
colaboradores que era hacia quienes estaba orientado el estudio, se hubiera
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obtenido una mejor correlación entre resultado de variables. Si bien es cierto la
segunda parte del cuestionario no estuvo un tanto orientado a los trabajadores,
estos ítems se derivaron desde la perspectiva de ellos, esto no desmerece para
nada la autenticidad de los resultados debido a que no fueron alterados en ningún
momento y pasaron por una rigurosa validación por parte de los expertos. En efecto
la presente investigación está orientada hacia la percepción de los colaboradores,
sin embargo este puede ser aplicado también para otra materia de estudio tal como
gerentes, un área en específica, clientes, proveedores, entre otros. Asimismo se
considera aplicable para otros escenarios que no sean propios del sector turístico
ya que puede aplicarse en el sector empresarial y organizacional a nivel general.
Finalmente se puede concluir que las tesis antecedentes guardan relación
con la presente investigación, se evidenciaron similitudes así como diferencias que
son justificadas debido a que se desarrollan en distintos escenarios, algunas de las
variables de estudio son otras; el presente estudio es respaldado por
investigaciones previas así como teorías que respaldan sus resultados muy
adicionalmente a la base estadística que se procesó.
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V. Conclusiones
 Según los resultados se concluye que si existe relación entre clima
organizacional y la calidad de servicio en la agencia de viajes Inkaland Treks
de la provincia de Huaraz, Departamento de Ancash, ambas variables
presentan una moderada correlación soportada por el valore Rho de 0.543.
 Si existe relación entre calidad física y el clima organizacional en la agencia
de estudio puesto que el P valor obtuvo 0.02, esto al ser menor que 0.05
permite aceptar la hipótesis específica; dicha relación es moderada.
 Existen evidencias contundentes que permiten aducir que existe una baja
correlación entre calidad corporativa y clima organizacional puesto que se
obtuvo Rho = 0.391. Asimismo se aceptó la hipótesis específica ya que el P
valor es mayor a 0.05.
 Si existe relación entre calidad interactiva y clima organizacional de nivel




 Si bien existe relación entre clima organizacional y calidad de servicio, se
recomienda elaborar estudios de ambas variables pero por separado o bien
sino evaluar dimensiones que se orienten bajo la percepción del mismo
sujeto de investigación dentro de una empresa y/o área de trabajo.
Dado que todos los ítems del cuestionario resultó ser de manera positiva para
los colaboradores, se recomienda apelar a la sinceridad y conciencia de los
mismos para responder con total veracidad, aclarando así que esto no
involucra para nada su permanencia en la empresa; dicho esto es importante
mencionar que en ocasiones los colaboradores se cohíben de responder las
encuestas con la verdad debido al temor de ser expulsados de la empresa
en caso respondan de manera desfavorable para en torno a la misma.
Debido al sentido de las preguntas del instrumento, se recomienda plantear
un cuestionario con preguntas cerradas dicotómicas, esto facilitará el llenado
de la misma por parte de los colaboradores, asimismo es la que guarda
relación con el tipo de preguntas pues brinda una mejor determinación de
respuesta en base a las preguntas puntuales que se plantean.
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Figura 1 . Comentario de cliente disgustado en Sevice Report de la empresa.
ANEXO N°2:
Fuente: Service Report emitido por Inkaland Treks (2016).
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Figura 2 . Lista de colaboradores activos 2017 de la agencia de viajes Inkaland Treks,
Huaraz – Ancash.
Fuente: Lista de colaboradores emitido por Inkaland Treks (2017).
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ANEXO N°3: INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN EN TURISMO Y HOTELERÍA
Cuestionario sobre “Clima organizacional y calidad de servicio en la agencia
de viajes Inkaland Treks de la provincia de Huaraz - Ancash, 2017”
Buenos días/tardes, estamos realizando una encuesta con el fin de recopilar datos para determinar
si existe relación entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la agencia de Viajes
Inkaland Treks, en base a la percepción de los colaboradores de todas las áreas de trabajo de la
agencia en mención. Le agradezco de antemano cada minuto de su tiempo por responder las
siguientes preguntas:
INSTRUCCIONES:
Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. Crea conveniente. Se le recomienda responder con la





1. Satisfacción de los trabajadores 1 2 3 4 5
01. Se siente satisfecho con sus actividades en el trabajo
02. Se siente realizado en su trabajo
03. Realiza sus actividades con agrado
2. Autonomía en el Trabajo Escala
04. Goza de libertad para realizar sus actividades
05.




3. Relaciones sociales entre los miembros de la organización Escala
06. Se lleva bien con todos sus compañeros de trabajo
07. Existe compañerismo en la organización
08.
Existe confianza entre los compañeros para conversar cualquier tipo de
problema
4. Unión y apoyo entre los compañeros de trabajo Escala
09.
Cuando se incorpora un nuevo empleado, sus compañeros y usted de inmediato
lo integran al grupo
10. Dentro de la organización, usted se siente parte de un mismo equipo
11. En su trabajo se unen esfuerzos cuando surgen problemas laborales
Sistema Organizacional
5. Consideración de Directivos Escala
12. El trato de los superiores hacia usted es con respeto
13. La jefa trata con indiferencia a su personal
6. Beneficios y Recompensas Escala
14.
La organización emplea incentivos para que usted y sus compañeros realicen
mejor sus actividades
15. Tiene posibilidades recibir beneficios por su trabajo, dentro de la empresa
7. Motivación y Esfuerzo Escala
16. Usted realiza sus actividades con entusiasmo
17. Usted se esfuerza por realizar un buen trabajo
8. Liderazgo de Directivos Escala
18.








1. Infraestructura 1 2 3 4 5
20. Las instalaciones de la oficina y demás áreas son óptimas y pulcras
21. Las instalaciones poseen señaléticas y protege su integridad
2. Equipos Escala
22. Los equipos de trabajo se encuentran en buen estado
23. Los equipos de cocina son esterilizados según su uso
3. Material de primeros Auxilios Escala
24. Inkaland Treks tiene un plan de contingencia en caso de emergencias
25.
Se envía botiquín en cada una de las expediciones, con nombre y beneficio de
cada elemento
26.
El extintor y botiquín se encuentran visibles y al alcance dentro de las
instalaciones
4. Material de comunicación Escala
27. Inkaland Treks posee equipo de comunicación emergente como walkie talkie
28.
Los números de contacto de la Agencia de Viajes Inkaland Treks se encuentran
siempre activos
29. El libro de sugerencias y reclamaciones se encuentra a la vista y disposición suya
30. Los elementos materiales (folletos, revistas, gigantografías, adhesivos y




31. Inkaland Treks brinda información veraz y actualizada
32. La Agencia Inkaland Treks cumple con lo que ofrece
33.
Inkaland Treks se encuentra inscrita formalmente como Agencia de Viajes y
emite comprobantes de pago
2. Eficiencia Escala
34.
La merma que se percibe en la elaboración de los picnics con frecuencia es
mínima
35. Durante las expediciones se disfruta de los insumos de manera responsable
36. Los materiales de oficina son usados de manera sostenible
3. Eficacia Escala
37. Usted conoce los objetivos de Inkaland Treks y trabaja en base a ellos
4. Conocimientos Escala
38. Usted tiene conocimiento suficiente para resolver las dudas de los clientes
39. Usted conoce el flujograma de servicio
40. Usted conoce la historia de Inkaland Treks, su misión, visión y objetivos
Calidad Interactiva
1. Atención personalizada Escala
41. Usted se refiere al cliente por su nombre
42. La alimentación se elabora en base a la dieta del cliente
2. Interés del Cliente Escala
43. El cliente muestra interés por conocer más acerca de la empresa
44. El cliente toma muchas fotos del lugar que visitan y muestra interés de retornar
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3. Disposición de Servicio Escala
45.
Cuando un cliente tiene un problema la Agencia muestra un sincero interés en
solucionarlo
46.
Usted nunca está demasiado ocupado para responder a las preguntas de los
clientes
4. Carisma Escala
47. Usted siempre muestra una sonrisa ante lo clientes
48. Usted crea confianza entre sus compañeros, la empresa y los clientes
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ANEXO N° 5: FICHAS DE VALIDACION DE EXPERTOS
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